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RESUMEN 
En la época en que vivimos, se ha olvidado que tal vez para muchos no tiene 
trascendencia, pero realmente para quienes conocemos la importancia de una 
excelente atención al cliente, vivimos día a día resaltando este factor, y es el 
Recurso Humano. 
Una organización puede desarrollar el mejor producto, las mejores estrategias 
para mercado pero si sus empleados no colman el mínimo de sus necesidades 
y no conocen el servicio al cliente nunca podría darse la relación Empleado — 
Cliente, que está dada por factores o elementos que proporcionan la 
satisfacción al consumidor (el cliente en este caso). 
Inicialmente una persona que desee brindar un buen servicio a sus clientes 
debe propender porque las relaciones internas entre sus trabajadores desde el 
nivel más alto hasta el más bajo se hagan gala de un tratamiento justo, 
equitativo de todos los empleados, sin diferencias injustificables, se debe 
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entender el concepto del cliente externo brindando oportunidades para el 
desarrollo multifuncional propio y dirigido; confiar en la gente dándole al 
personal información y poder tomar decisiones, fomentar la participación y 
favorecer la colaboración interfuncional asegurándose de que cada una 
entienda, acepte y realice su misión personal con relación al cliente. 
Antes de enfocar mejoras en el desarrollo del personal, es necesario 
transformar los comportamientos de los empleados, que sigan la línea directa 
de la prestación del servicio integral, ya que ellos no piensan en el cliente de 
forma intuitiva. 
Este trabajo se encuentra enfocado a identificar y solucionar las causas o 
factores que hacen deficiente el servicio al cliente en el Banco Central 
Hipotecario; teniendo como filosofia para su mejoramiento el KAIZEN, 
técnica japonesa ofrecida a las organizaciones, para llevar a cabo las tareas 
más difíciles, como son la de "Captar, mantener y aumentar" la atención de 
sus clientes, siendo estimulados por medio de un mejoramiento continuo de 
las fortalezas organizacionales. Con el propósito de que en las organizaciones 
los clientes internos y externos se encuentren conformes y satisfechos 
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teniendo como base la relación que debería existir entre "Calidad Empleado-
Servicio Integral al Cliente". 
Pero no todo se resume en el factor humano; ya que existen otras situaciones 
de tipo logístico que afectan el servicio al cliente sin que tenga que intervenir 
el recurso humano y de lo cual la organización es consiente. 
Aparte de las razones anteriores, se va a profundizar en la comunicación y 
habilidad que debe tener el líder de una organización para dirigir de forma 
adecuada y satisfactoria, la misma. 
Analizar la capacidad que tiene el líder de realizar cambios con eficiencia y 
eficacia, entendiendo por cambios el hecho de aceptar hacer una modificación 
al tener un elemento improductivo (Empleado, material de trabajo, sistema de 
realizar las actividades respectivas al trabajo, etc.; también la capacidad que 
tiene para manejar el poder, entendiéndose como poder, la aptitud de canalizar 
la energía y hacer que ocurran cosas. 
I. INTRODUCCION 
Individualmente, la investigación de mercado es un proceso fundamental y 
dinámico porque así lo es el consumidor también. Para quienes el proceso de 
capacitación es una constante que hace posible el cambio individual, resultando 
importante conocer y desarrollar el proceso de investigación aplicado a 
estudios de caso. 
El presente trabajo corresponde a la Aplicación del Esquema del Proceso de 
Investigación a los Servicios "Cuentas de Ahorro, Cuenta Corriente 
Remunerada y Servicajas" que presta el B.C.H a sus Clientes en la ciudad de 
Santa Marta D.T.C.H. Podemos considerar que los servicios que presta dicha 
institución se convierten en una "Economía de Servicios", es decir, desde el 
punto de vista de producción y empleo los servicios hoy día tienden a 
convertirse en la actividad más importante de la Economía. 
A primera vista el sector servicio es enormemente grande y variado por 
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ejemplo los servicios que presta el Gobierno denominados servicios legales, 
los servicios que presta el sector privado, naturalmente existen servicios 
comerciales y profesionales, que es el punto al cual se dedicará la 
investigación, puesto que las entidades financieras como los bancos están 
dentro de este segmento. 
En el presente trabajo se analizó el impacto que produce al nivel de la 
comunidad, los mencionados servicios que esta institución ofrece a sus clientes. 
Se tuvo en cuenta los inconvenientes, comportamientos fisico-morales del 
trabajador, opiniones sobre aspectos que influyen en la demanda de los 
servicios por parte del cliente y de los trabajadores. 
Definir la palabra servicios es demasiado compleja dado que esta determina 
todos los tipos de interacción que la institución tiene con sus clientes. Si el 
B.C.H de Santa Marta D.T.C.H, tiene la idea común que el servicio consiste 
simplemente en dar a los clientes lo que ellos desean, se sentirán acorralados 
cada vez que un cliente pida algo que la institución no pueda proporcionar. 
Pero si la institución amplía la definición de servicios que ellos tienen e 
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incluyen en ella satisfacer la multitud de necesidades menos obvias del cliente 
nunca se vera en la situación de no poder prestarle a sus clientes alguna clase 
de servicio. 
El término comportamiento del consumidor se refiere a la conducta que los 
consumidores tienen cuando buscan, compran, usan, evalúan y desechan 
productos y servicios que esperan que satisfagan sus necesidades. El estudio 
del comportamiento del consumidor es el estudio de cómo los individuos toman 
decisiones para gastar sus recursos disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en 
asuntos relacionados con el consumo. Esto el estudio de que es lo que 
compran, por qué lo compran, cuando lo compran, donde lo compran, conque 
frecuencia lo compran, y que tan frecuentemente lo usan.' 
A través de la investigación del consumidor podemos anotar que es una 
metodología empleada para estudiar el comportamiento del consumidor. Se 
considera el hecho de que hay dos (2) perspectivas teóricas fundamentales 
relacionadas con el estudio de esta materia, no es de sorprenderse que exista 
una divergencia en los supuestos teóricos y, en cierto grado, en la metodología 
S141FFMAN LEON Y LESLIE LAZAR K. Comportamiento del consumidor, Ed. Legis, Bogotá, P. 7. 
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de investigación entre el enfoque positivista y el enfoque interpretivista. Desde 
un punto de vista amplio, los positivistas tienden a ser objetivos y empíricos, a 
buscar causas para el comportamiento, y a realizar estudios que pueden 
generalizarse a poblaciones más grandes. Los primeros investigadores, con su 
perspectiva gerencial estratégica, eran principalmente positivistas. 
La investigación realizada por los interpretivistas, por otra parte, tiende a ser 
cualitativa, y basadas en pequeñas muestras. Aunque tienden a visualizar cada 
situación del consumo como única e irrepetible, los interpretivistas tratan de 
hallar patrones comunes de valores, significados en comportamientos 
operativos en toda las situaciones de consumo. 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Es evidente, que el inicio de la década de los 30's fue marcado por una época 
de inestabilidad económica a raíz de las crisis vividas en ese entonces a nivel 
mundial, originando una escasez de dinero, el cual era necesario para llevar a 
cabo cualquier tipo de actividad económica. Debido a esto la gran mayoría de 
los colombianos se vieron en la penosa obligación de hipotecar sus bienes a los 
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bancos comerciales para adquirir dinero y continuar con su actividad principal 
o en el mejor de los casos, incursionar en otra actividad económica que le 
generara utilidades que fueran capaces de cubrir sus gastos administrativos y 
financieros. 
En vista de tal situación, el gobierno nacional opto por crear una institución 
financiera estatal que absorbiera deudas hipotecarias contraídas a favor de los 
bancos comerciales, accionistas ó hipotecarios existentes en la fecha, con el 
objetivo de organizar el crédito hipotecario en Colombia, de está manera fue 
fundado el B.C.H. en 1932 como una entidad estatal prestadora de servicios 
financieros. 
Con el transcurrir del tiempo el B.C.H. se fue consolidando en el sistema 
financiero y generando grandes dividendos para el país, posteriormente 
surgieron nuevos servicios dentro del sistema que este banco no pudo 
enfrentar en una forma eficiente, rezagándose, debido a lo siguiente: 
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— Análisis del entorno. 
Factores económicos: Dentro de los factores más importantes podemos 
destacar la inflación, las tasas de interés y el nivel de empleo; estos factores 
originaron el decaimiento de B.C.H., debido a la poca demanda del servicio 
prestado por este banco, frente a la nueva gama de servicios financieros 
que fueron originados para contrarrestar los factores mencionados 
anteriormente. 
Demografía: Los cambios en la distribución de la población por grupos de 
edades y los crecientes niveles de distribución afectan las necesidades del 
servicio financiero del B.C.H, ya que estaban dirigidos hacia un grupo 
especifico de edad (40 y más años), mientras que los otros bancos ofrecían 
servicios que involucraban a todos los grupos de edades. 
Factores Sociales y Culturales: Los cambios en los estilos de vida y la 
opinión publica, tales como la violencia y la inseguridad vivida en el campo 
y en gran parte del casco urbano de las principales ciudades colombianas, 
originaron poca motivación en la cultura de los ahorradores. 
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Desarrollo tecnológico: Estos desarrollos son evidentes en las operaciones y 
en la gerencia de los bancos, en sus productos, a su sistema de entrega y 
también en su método de comunicación y promocionales, los cuales 
aumentan la capacidad de los bancos para manejar sus productos y sus 
clientes; en este sentido el B.C.H. se ha rezagado debido a la poca 
inversión y capacitación del estado en el factor tecnología la cual es 
necesaria para mejorar e incrementar la actividad financiera, por está razón 
vemos que en el banco se presentan problemas como: Falta de línea, 
insuficiencia de cajeros o pagadores, los cajeros automáticos no llenan las 
expectativas deseadas. 
Factores legales y políticos: El gobierno nacional continua desempeñando 
un papel importante dentro de la economía nacional, a través de la 
legislación, el cual estimula nuevos patrones de conducta dentro del 
consumidor, en temimos de propiedad de vivienda, propiedad de acciones, 
planeación de pensiones, tributación etc. Incrementando en algunos casos la 
burocracia y el clientelismo político que es el mayor factor para el 
derrumbamiento de cualquier sistema del país, hasta el punto de 
descapitalizar está importante entidad financiera. 
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f) Competencia: El nuevo entorno legislativo crea oportunidades y amenazas 
para los bancos, en términos de los niveles de competencia originados en 
los bancos competidores actuales, los nuevos competidores y los nuevos en 
el mercado; los detallistas y otros proveedores actuales y potenciales del 
sistema financiero. 
El análisis de la competencia no solamente incluye las identidficaciones de las 
organizaciones y los sectores claves, sino también su posición y cobertura en 
el mercado y su imagen. Todo esto ha originado que el B.C.H. se vea 
abocado, como su actividad primordial el pago de nominas de pensionados 
estatales. 
— Análisis de Mercado. 
Este tiene como objeto seguir con las tendencias relacionadas con la magnitud, 
participación en el mercado, posición competitiva y crecimiento potencial; 
investigar perfiles, necesidades y segmentos del mercado de la clientela y 
considerar las influencias sobre el proceso de decisión de los clientes en 
relación con la compra de servicios financieros. 
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— Análisis Interno. 
Junto con el análisis del entorno y del mercado, el banco necesita auditar sus 
recursos internos incluida su gente, su capacidad de producción y financiera y 
su experiencia administrativa, junto con su rango de producto y sus redes de 
sucursales y sistemas de entrega. 
Como resultado, el banco debió identificar sus fortalezas internas y sus 
debilidades y engranar esas fortalezas, con las oportunidades del entorno y el 
mercado, convertir las debilidades en fortalezas, evitar las amenazas del 
entorno para el mercadeo y seguir delante con la planeación de mercadeo, es 
decir establecer objetivos y estrategias de mercadeo. 
El Banco Central Hipotecario, en los actuales momentos se encuentra en una 
etapa de inestabilidad económica debido a la crisis que afronta el país, 
situación que no sólo repercute en esta entidad de intermediación financiera 
sino en todo el sector bancario y los diversos sectores de la economía. 
En resumen, el B.C.H no puede absorber deudas hipotecarias contraídas a favor 
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de los bancos comerciales accionistas como un objetivo general de su 
fundación. 
1.2 ANTECEDENTES 
Normas Básicas: 
EL BANCO CENTRAL HIP01ECARIO fue fundado de acuerdo con lo 
dispuesto en el artículo 4 del Decreto 711 de 1932 (adicionado y reformado por 
el Decreto 945 de 1932) y con "el único objeto de hacer operaciones 
hipotecarias de amortización gradual" (Decreto 711, Artículo 4, literal d), hasta 
con veinte (20) años de plazo, y para hacer préstamos en cédulas emitidas por 
el mismo Banco, aún con destino diferente al pago de deudas bancarias 
"(Decreto 945 de 1932, Artículo 3)". Adicionalmente el Banco Central 
Hipotecario quedó facultado para "hacer préstamos hipotecarios a la 
Corporación Colombiana de Crédito sobre las fincas que ella adquiera, siempre 
que el producto de dichos préstamos tenga por objeto cubrir deudas en los 
bancos hipotecarios o comerciales, para facilitar la liquidación de las 
obligaciones que de ellas haya adquirido la Corporación" y de "adquirir 
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créditos hipotecarios constituidos a favor de otros bancos (...)" ("Artículos 4 y 
7 del Decreto 945"). 
Objetivos: 
En resumen, el Banco Central hipotecario fue creado para absorber deudas 
hipotecarias contraídas a favor de los bancos comerciales accionistas o 
hipotecarios existentes en la fecha, con el propósito fundamental de: 
> Organi7ar el crédito hipotecario en Colombia. 
> Propiciar el efectivo que los deudores necesitaban para cancelar sus 
compromisos con bancos comerciales o hipotecarios. 
> Habilitar los bonos colombianos de deuda interna y los bonos de deuda 
externa nacional, para cancelar el 50% de las deudas hipotecarias (Decreto 
711 de 1932). 
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Acta de Organización 
El 6 de junio de 1932 se reunió, en el Palacio Presidencial, Oficina del 
Abogado consultor, el Comité Organizador para proceder a la constitución y 
organización del Instituto de Crédito denominado BANCO CENTRAL 
HIPOTECARIO, con domicilio y asiento principal de sus operaciones en 
Bogotá, con capacidad para establecer las sucursales y agencias que estime 
conveniente la Junta Directiva con autorización de la Superintendencia 
Bancaria. 
La aprobación del acta de organización para efectuar los negocios propios de 
bancos hipotecarios fue dada por la Superintendencia Bancaria mediante 
Resolución 244 del 6 de junio de 1932. 
El primer instrumento ofrecido por el banco a los inversionistas para respaldar 
los depósitos recibidos y garantizar la liquidación de intereses fue la Cédula 
Hipotecaria. Las Cédulas Hipotecarias emitidas por Banco Central Hipotecario 
son de garantía general, es decir están respaldada por el capital, el fondo de 
reserva y todos los créditos activos de la entidad. El Banco ha emitido cédulas 
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hipotecarias con distintas denominaciones: Sólidas, Provivienda, Valorizables, 
Confiables, de inversión y de Corto Plazo. 
Desde un comienzo, las Cédulas Hipotecarias estuvieron exentas de toda clase 
de impuestos nacionales, departamentales y municipales, según lo dispuesto en 
el Artículo 6 del decreto 945 y artículo 3 del Decreto 1021 de 1932. El 
Decreto Ley 2634 de 1958, artículo 1, las eximió del impuesto de renta. Estas 
exenciones fueron suprimidas de acuerdo con lo dispuesto en los Artículos 73 y 
131 del Decreto 2053 de 1974.2 
El Banco central hipotecario inició sus operaciones dando al servicio 
únicamente las Oficina en Bogotá y acordó con el Banco de la República la 
creación de las demás Sucursales y Agencias. Las primeras oficinas 
secciónales que se crearon fueron las de Barranquilla, Manizales y Medellín, 
las cuales empezaron a funcionar independientemente el 1 de julio de 1933, con 
el fin de lograr hacer extensivo el servicio de crédito a otras zonas del país. 
2 FOLLETO CREACION B.C.H 1985 
27 
El incremento de los negocios no se detuvo y a comienzos de 1952, a los 20 
arios de fundado, el Banco contaba ya con 26 Secciónales que cubrían 
estratégicamente zonas del país que requerían con urgencia el crédito 
hipotecario. 
En 1956 para dar autonomía, se elevaron las Secciónales a categorías de 
Sucursales con un Gerente que tenía facultades de acción dentro de normas 
tra7adas y fijándoles un cupo mensual de crédito. Descentralizadas las 
Sucursales para manejar ellas las diferentes líneas que a medida de la necesidad 
del consumidor o cliente se fueron creando diferentes servicios que hasta hoy 
podemos enunciar los siguientes: 
Crédito de libre inversión empresarial. 
Compra y venta de divisas. 
Cobranzas. 
Convenios. 
Giros. 
Líneas de redescuento. 
Cuenta de ahorro. 
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Cuenta corriente remunerada. 
Crédito a constructor y comprador. 
CDT ' S — CDAT. 
Cartas de crédito de exportación. 
1.3 JUSTIFICACIÓN 
La investigación presenta una gran importancia para la institución ya que a 
través del se conocen las series de beneficios e inconvenientes que pueda 
presentar a los clientes. 
Se justifica puesto ~que es necesario conocer la expresión por parte de los 
clientes que utilizan los servicio tales como: Cuentas de Ahorro, Cuenta 
Corriente Remunerada y Servicajas que el B.C.H. de Santa Marta presenta, de 
un juicio personal sobre cualquier aspecto sucedido o no, con fines de buscar 
alternativas de mejoramiento porque es una práctica de beneficio en el proceso 
del uso de los servicios que ofrece, para poder aplicar conceptos teórico-
práctico de parte de los clientes que pertenecen al B.C.H. de Santa Marta. 
29 
La entidad viene correspondiendo de manera deficiente las necesidades de sus 
clientes sin importar la forma como son atendidos, el tiempo que pierden para 
realizar una operación o la falta de información adecuada que se les da al 
solicitar un servicio; dejando sin alternativa sus expectativas de servicio. 
Todas estas inquietudes o situaciones dejan como evidencia la imperiosa 
necesidad de presentar una estrategia que propenda la restauración del servicio 
al cliente en el B.C.H, convirtiéndolo más ágil, efectivo y eficaz en la solución 
y atención a las operaciones y necesidades de sus clientes 
1.4 OBJETIVOS 
1.4.1 OBJETIVO GENERAL 
Conocer el impacto que produce a nivel de la comunidad la prestación de los 
servicios de "Cuenta de Ahorro, Cuenta Corriente Remunerada y Servicajas", 
que ofrece el B.C.H. de Santa Marta D.T.C.H a sus clientes. 
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
Determinar con la ayuda de instrumentos confiables y válidos como 
entrevistas, revistas, encuestas, la actitud de los clientes frente a los servicios 
"Cuentas de Ahorro, Cuenta Corriente Remunerada y Servicajas" que ofrece 
el B.C.H de Santa Marta D.T.C.H. 
Conocer opiniones sobre aspectos influyentes en la demanda de servicios 
"Cuentas de Ahorro, Cuenta Corriente Remunerada y Servicajas" por parte 
de los clientes. 
Analizar aquellos servicios que en un momento determinado no satisfagan 
los deseos y necesidades del cliente. 
Determinar con estudios investigativos el comportamiento físico-moral del 
trabajador con el cliente. 
Anali7ar aquellos servicios que poseen mayor y menor demanda dentro de la 
entidad. 
optima. 
Vit> 
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Utilizar la matriz D.O.F.A, para mayor claridad de la investigación en 
gestión. 
Analizar si los servicios "Cuentas de Ahorro, Cuenta Corriente Remunerada 
y Servicajas" ofrecidos por el B.C.H de Santa Marta D.T.C.H, son 
marcadamente positivos o negativos. 
Analizar si las operaciones de la entidad están encaminadas hacia la visión, 
misión y objetivos. 
1.5 FORMULACION Y GRAFICACION DE HIPOTESIS 
1.5.1 FORMULACION DE LA HIPOTES1S 
En las entidades financieras estatales, la falta de relaciones interpersonales y 
capacitación, sumada a la falta de tecnología genera una mala prestación de los 
servicios financieros dando origen a que la rentabilidad que se genera no sea la 
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1.5.2 GRAFICACION DE LA HIPOTESIS 
VARIABLES VARIABLES 
DEPENDIENTES INDEPENDIENTES 
RENTABILIDAD 00 
   
IMAGEN 
CREDIBILIDAD 
MANEJO DE 
PORTAFOLIO 
INVERSION 
   
   
   
HERRAMIENTAS DE 
TRABAJO 
TECNOLOGIA 
ESTABILIDAD 
LABORAL 
CAPACITACION 00 
 
 
    
CLIMA LABORAL 
SITUACION 
ECONOMICA 
CARRERA BANCARIA 
ANTIGÜEDAD 
CONDICIÓN LABORAL 
RELACION 
INTERPERSONAL 
   
 
00 
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1.6 DEMOSTRACION DE HIPOTESIS 
La demostración de las hipótesis formuladas en el desarrollo de la investigación 
pueden afirmarse en los resultados arrojados por las encuestas practicadas, las 
cuales muestran las causas de la mala prestación del servicio del B.C.H; 
señaladas en las variables independientes. 
Tambien destaca su incidencia en las variables dependientes, debido a que es 
evidente la óptica de cómo perciben los empleados y clientes externos a esta 
entidad financiera. 
1.7 LIMITACIONES 
Las limitaciones de la presente investigación han sido, la poca información por 
parte del B.C.H para la elaboración del estudio y la falta de financiación para 
llevar acabo un mejor estudio. 
Poca disponibilidad de tiempo para la atención a los interrogantes atinentes a la 
propia investigación por parte de la institución. 
2. MARCO DE REFERENCIA 
2.1 MARCO TEORICO 
La aceptación de los servicios como autenticas actividades se refleja en la 
actual división de la industria y los entes financieros que hacen los economistas 
en tres (3) grupos primarios, secundarios y terciarios. 
Las actividades primarias se refieren a la agricultura, silvicultura y pesca. Las 
secundarias se refieren a las industrias manufactureras y de construcción y los 
terciarios incluyen los servicios y los negocios de distribución. 
En las doctrinas económicas se pueden destacar las concepciones de los 
fisiócratas que dicen que los servicios son todas las actividades diferentes a la 
producción. Adam Smith, nos dice que los servicios son todas las actividades 
que no terminan en productos tangibles. J.B. Say nos dice que son todas las 
actividades no manufactureras que agregan utilidad a los 
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bienes; Alfired Marshall nos dice que los bienes (servicios) dejan de existir en 
el momento en que se crean; los países occidentales dicen que los servicios no 
llevan a un cambio en la forma de un bien; los países contemporáneos dicen 
que es una actividad que no lleva a un cambio en la forma de un bien.' 
El término comportamiento del consumidor se refiere a la conducta que los 
consumidores tienen cuando buscan, compran, usan, evalúan y desechan 
productos y servicios que esperan que satisfagan sus necesidades. El estudio 
del comportamiento del consumidor es el estudio de cómo los individuos toman 
decisiones para gastar sus recursos disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en 
asuntos relacionados con el consumo. Esto el estudio de que es lo que 
compran, por qué lo compran, cuando lo compran, donde lo compran, conque 
frecuencia lo compran, y que tan frecuentemente lo usan. 
Como se puede observar, los servicios "cuenta corriente remunerada, cuenta 
de ahorro y servicaja" son unos bienes que el B.C.H. ofrece a los usuarios y 
como bien hay que encimarles la ley de la demanda y oferta. 
3 COWELL DONALD. Mercadeo de Servicios. Legis Editores. Bogotá 1998. P. 28 
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La demanda dice que: las cantidades de un producto o servicio que una 
persona desea y puede comprar en un determinado periodo de tiempo a 
diversos precios. Es muy importante anotar que la fijación de precios en los 
servicios financieros suelen complicarse debido a la intangibilidad del producto 
y a las dificultades asociadas al concepto de precio. 
La oferta muestra las cantidades o servicio que el B.C.H. está dispuesto a 
ofrecer durante un determinado periodo de tiempo a diversos precios. 
Los costos son todos los desembolsos implícitos y explícitos en los que incurre 
el B.C.H. para poder desarrollar una actividad y ponerla al servicio del 
cliente, los costos en si no son los únicos determinantes del precio. Toda de 
fijación de precios tiene que incorporar además una evaluación de la 
disposición del consumidor a pagar, junto con consideraciones en cuanto a los 
precios de la competencia y los requerimientos de los diferentes canales de 
distribución.4 
4 CR1STINE ENNE. Mercadeo Estratégico de Servicios Financieros. Legis Editores. Bogotá: 1998. '. 123 
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El precio de intercambio nos dice que el consumidor de cuentas ordinarias 
intercambia la oportunidad de maximizar los intereses sobre el capital por 
otros beneficios. 
Este principio es un concepto clave para la fijación de precios de los servicios 
financieros, ya que el precio está implícito en todos aquellos aspectos de 
beneficios y atributos.5  
En el portafolio que ofrece el B.C.H son de mayores tendencias los servicios de 
Cuentas de Ahorro, Cuenta Corriente Remunerada, CDT'S-CDAT, Servicajas 
y otros, que cubre casi todas las sucursales del país y entramos a analizar estos 
servicios en la zona de estudio. 
Alrededor de 1880 se dan pasos concretos con el propósito de crear en el país 
una institución especializada en créditos hipotecarios. En los años 
subsiguientes se crearon bancos hipotecarios los cuales no solamente emitían 
cédulas hipotecarias con carácter de papel de inversión sino también de 
circulación. En 1905 año en cual por la ley 24 comenzó a operar el llamado 
5 DOMINICK SALVATORE. Principios de Economía. Mc Graw Hill. Santa fe de Bogotá: p. 68. 
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Banco Hipotecario de Bogotá y en 1928 el país tiene un auge económico 
considerable. Este se debe fundamentalmente al aumento de divisas originada 
en la indemnización de los Estados Unidos por Panamá, así como los mejores 
precios del café en el mercado internacional. 
En el afío de 1923 se presenta una gran depresión; esta crisis que fue de 
carácter mundial, se conoce como los arios de la depresión y se caracteriza por 
el derrumbamiento de los precios de los valores de la bolsa, el problema de las 
deudas y la falta de liquidez. 
El B.C.H inicia operaciones el 18 de julio de 1932 con un capital inicial de 
$20.000.000,00 que fueron suscritos de la forma siguiente: 
$10.000.000,00 (diez millones por el Banco de la República) 
$10.000.000,00 (diez millones por los bancos comerciales y por individuos 
y entidades particulares u oficiales que querían ser accionistas de la 
institución). 
El banco podía iniciar operaciones cuando su capital suscrito 
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excediera de los $10.000.000,00 (diez millones de peso) que para el caso fue la 
suma de $11.180.110,00 distribuidos así: 
Banco de República $10.000.000,00 
Banco de Bogotá 640.000,00 
Banco de Colombia 405.900,00 
Banco Hipotecario de Colombia 89.210,00 
Banco Comercial de Barranquilla 45.000,00 
Total capital suscrito y pagado $11.180.110,00 
El termino de duración del banco se fijo en 40 años contados desde la fecha de 
protocolización de la escritura. Su duración se prorrogo en 20 años más a 
partir del 14 de junio de 1972 y por otros 20 arios más a partir del 14 de junio 
de 1992. 
En el acta de organización del banco se estableció que el capital de 
$20.000.000,00 estaría dividido en $2.000.000 de acciones de $10,00 cada una 
correspondientes a cuatro clases así: 
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Clase de Acción Tenedor 
A Banco de la República 
B Bancos Comerciales Nacionales 
C Bancos Extranjeros con Negocios en 
Colombia 
D Personas naturales o jurídicas diferentes 
de los bancos comerciales. 
Una vez fundada la organización a través de sus accionistas, se dio a su 
funcionamiento normal del banco representando a través del tiempo la 
rentabilidad. 
Rentabilidad: es el coeficiente económico que mide el rendimiento de la 
inversión en un periodo dado; además esta resulta de dividir la utilidad sobre la 
inversión y expresa la cantidad que se gana o se pierde por cada peso invertido. 
El B.C.H inició sus operaciones dando el servicio únicamente en la ciudad de 
Bogotá y acordó con el Banco de la República la creación de las demás 
sucursales y agencias con el fin de lograr hacer extensivo el servicio a otras 
41 
zonas del país donde actualmente se encuentra una de ellas en la Distrito de 
Santa Marta que es nuestra zona de estudio. 
2.2 MARCO CONCEPTUAL 
Conociendo a fondo la entidad, tanto en sus aspectos internos como en sus 
relaciones con el medio en cual esta inmersa, se aplicará un diagnóstico 
organizacional actualizado y permanente, posibilitándole la supervivencia, el 
crecimiento y de esta manera arroje los resultados esperados "UTILIDADES". 
Con el estudio y análisis de la situación empresarial conjunta a través de la 
identificación de los problemas, sus causas y sus interrelaciones, permitan 
detectar los puntos fuertes y débiles de la organización y a nivel externo el 
estudio detallado de las variables que relacionan las oportunidades y amenazas. 
Las empresas están en continua interrelación con su medio ambiente, del cual 
se obtienen recursos, energía, demanda, oferta, segmentación del mercado. El 
entorno actúa sobre las organizaciones y les presenta amenazas y 
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oportunidades que deben ser detectadas a través del proceso de planeación y 
proyección. 
La planificación estratégica se define como un proceso que permite a los 
dirigentes de una empresa tomar decisiones sobre sus orientaciones futuras es 
decir: 
Su Misión 
Sus Programas 
Sus Metas Estratégicas 
Sus Estrategias de Acción 
Tomando en cuenta: 
Los valores y aspiraciones de sus dirigentes 
Los cambios del medio ambiente en términos de oportunidades y amenazas 
Las capacidades de la empresa en términos de fortalezas y debilidades 
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2.2.1 Conceptos Básicos 
La planeación estratégica así entendido tiene dentro de sus componentes 
fundamentales los siguientes: 
2.2.1.1 Estrategas 
Son individuos responsables del éxito o fracaso de una empresa. Ellos tienen 
diferentes titulos, tales como ejecutivos, presidentes, propietarios, presidente de 
la junta, directores ejecutivos, empresarios, gerente, etc.' 
En tiempos de turbulencia como los que enfrentan las compañías, en un 
mercado cada vez mas globalizado, la calidad de su talento humano y 
participación en los procesos decisorios considerará definitivamente sus 
ventajas competitivas. Por ello el proceso de planeación estratégica debe ser lo 
más participativo posible, de tal manera que, todos los colaboradores se sientan 
comprometidos con los valores, visión, misión y objetivos de la organización. 
7 DAVID, FRED. La gerencia estratégica. Santa fe de Bogotá: Legis Editores SA, 1993. P. 13 
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2.2.1.2 Direccionarniento Estratégico 
Un segundo término clave que se debe definir es el direecionamiento 
estratégico. 
Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado 
deben tener muy claro hacia donde van, es decir, haber definido su 
direccionamiento estratégico integrado por los principios corporativos, la visión 
y misión de la organización. 
2.2.1.2.1 Principios Corporativos 
Son el conjunto de variables, creencias, normas, que regulan la vida de una 
organización y que deben ser compartidas por todos. Por tanto constituyen la 
norma de vida corporativa y el soporte d la cultura de vida organizacionals  
La misión y la visión de la empresa deben enmarcarse dentro de los principios 
de la compañia y no deben ser contrarios. 
8 SERNA, HUMBERTO.Planeación y gestión estratégica. Santa fe de Bogotá: Legis Editores S.A., 1996. P.8 
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Los principios y valores deben ser claros y precisos, conocidos por todos en la 
empresa. Toda organización implícita o explícitamente tiene un conjunto de 
principios, no existe organización neutra. 
2.2.1.2.2 Visión 
Es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el 
marco de referencia de los que una empresa es y quiere ser en el futuro. Esta 
no se expresa en términos numéricos como es definida por la alta gerencia de la 
compañía, debe ser amplia e inspiradora. Conocida por todos. 
La visión señala rumbo, da dirección, es la cadena o el lazo que une en las 
empresas el presente con el futuro. 
2.2.1.2.3 Misión 
La misión es un propósito duradero, es lo que distingue a una empresa de otras 
parecidas. La misión identifica el alcance de las operaciones de una empresa 
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en los aspectos del producto y del mereado.9 
Cada organización es única porque sus principios, sus valores, su visión, la 
filosofia de los dueños los colaboradores y los grupos con los que interactua el 
mercado son para todos diferente. Esta diferencia se refleja precisamente en la 
definición de la misión la cual operacionaliza la visión. 
2.2.1.3 Diagnostico Estratégico 
Consiste en obtener y procesar información sobre el entorno con el fin 
identificar oportunidades y amenazas, así como las fortalezas y las debilidades 
internas de la organi7ación. Este proceso conduce al análisis DOFA el cual 
permite a la organización definir estrategias para aprovechar sus fortalezas, 
revisar y prevenir el defecto de sus debilidades, anticiparse y prepararse para 
aprovechar las oportunidades y prevenir oportunamente el efecto de las 
amenazas. 
9 DAVID, Op.cit.p.15. 
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2.2.1.3.1 Análisis Externo De La Empresa 
El contexto ambiental está constituido por unas series de convicciones y 
factores externo a la empresa que pueden afectar positiva (oportunidades) o 
negativamente (amenaza) la vida, la estructura, el desarrollo y el futuro de la 
empresa. 
El medio ambiente se clasifica en macroambiente y microambiente. 
2.2.1.3.1.1 Análisis Del Macroambiente 
Se analizan los grandes sectores de actividades de una sociedad, no tienen 
impacto directo o inmediato en la empresa, pero los fenómenos o 
acontecimientos que allí se desarrollan pueden influir en le curo de su evolución 
convirtiéndose en una oportunidad o en una amenaza. Se refiere entonces al 
estudio de las variables ambientales que pueden clasificarse en: 
Variable económica: Los factores económicos tienen un impacto directo 
sobre las estrategias empresariales, en este estudio se considera datos sobre 
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la devaluación, inflación a escala nacional e internacional, modelo de 
desarrollo y tendencias económicas, índices de producción, ingresos y 
precios, legislación tributaria, política monetaria restrictiva, entre otras. 
Variable tecnológica: Las innovaciones tecnológicas tales como la 
ingeniería de computación, los computadores pensantes, la robótica, las 
fabricas sin obreros la gerencia virtual, las drogas milagrosas, las 
comunicaciones especiales, las transferencias electrónicas de fondo, entre 
otras, traen consecuencias dramáticas en las organizaciones. Estar al día en 
el asunto representa un desafio continuo. 
Variable política, gubernamental y jurídica: Los gobiernos son reguladores, 
subsidiarios, patrones y clientes importantes de las empresas, las 
predicciones políticas, los cambios en las leyes, son fenómenos estudiados 
por su posible impacto sobre la formulación y ejecución de las estrategias. 
Variables sociales, culturales, demográficas y geográficas: Con el objetivo 
de mantener su crecimiento y rentabilidad, una organización de be 
identificar el impacto que los cambios geográficos, demográficos, culturales 
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y sociales pueden tener sobre sus productos, servicios, mercados y clientes. 
Las organizaciones se ven tambalear o amenazadas por las oportunidades o 
peligros que surgen de cambios en estas variables 
2.2.1.3.1.2 Análisis Microambiental 
Está constituido por el conjunto de actores, personas, entidades que tienen 
relación directa con la empresa y que pueden influir de manera positiva 
convirtiéndose en una oportunidad, o bien, pueden ejercer un impacto negativo 
convirtiéndose así en una amenaza para la empresa. 
Usuarios: Personas que demandan productos o servicios y justifican la 
razón de ser de la empresa. 
Proveedores: Ponen a disposición de la empresa los recursos humanos, 
financieros, tecnológicos, materiales, servicios, asesorías, etc., que la 
empresa requiere para alcanzar sus objetivos. 
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Competidores: otras empresas (públicas o privadas) que pueden influir de 
alguna manera en el desarrollo formal de la empresa. 
2.2.1.3.2 Análisis Interno De La Empresa 
Su propósito consiste en identificar y avaluar debilidades y fortalezas 
organizativas en las áreas funcionales de la empresa. El diagnóstico interno lo 
integran el análisis de la capacidad directa, competitiva, financiera, técnico o 
tecnológico y de talento humano. 
Capacidades Que Integran El Análisis Interno 
Capacidad directa: Todas aquellas fortalezas y debilidades que tenga que 
ver con el proceso administrativo, entendidas como fortalezas y debilidades 
en: planeación, dirección, toma de decisiones, coordinación, 
comunicaciones y control. 
Capacidad competitiva: Todos los aspectos relacionados con el área 
comercial, tales como calidad del producto, exclusividad, portafolio de 
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productos, participación en el mercado, canales de distribución, 
cubrimiento, investigación y desarrollo, precios, publicidad, lealtad de los 
clientes, calidad en el servicio al cliente etc. 
Capacidad financiera: Son aspectos relacionados con las finanzas de la 
compailia; deuda o capital, disponibilidad de línea de crédito, capacidad de 
endeudamiento, margen fmanciero, rentabilidad, liquidez, rotación de 
carteras, rotación de inventarios y otros índices financieros que se 
consideren importantes para la empresa y áreas de análisis. 
Capacidad técnica o tecnológica: Incluye todos los aspectos relacionados 
con el proceso de producción en las empresas industriales y con la 
infraestructura y los procesos en la empresa de servicios. Incluye: 
infraestructura tecnológica (hardware), exclusividad de los procesos de 
producción normalización de los procesos, ubicación fisica, acceso a 
servicios públicos, facilidades fisicas, intensidad en el uso de mano de obra 
disponibilidad de software, nivel de tecnología etc. 
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Capacidad de talento humano: Se refiere a todas las fortalezas y debilidades 
relacionadas con el recurso humano e incluye: nivel académico, experiencia 
técnica, estabilidad, rotación, ausentismo, nivel de remuneración, 
capacitación, programas de desarrollo, motivación, pertenencia, etc. 
2.7.1.4 Formulación Estratégica 
Consiste en seleccionar los planes de acción concretos, con definición de 
responsables. En un modelo gerencial la formulación de estrategias requiere la 
definición de una misión empresarial, la realización de un diagnostico 
estratégico la fijación de objetivos y estrategias. 
2.2.1.4.1 Estrategias 
Las estrategias son los medios por los cuales se lograran los objetivos de la 
organización y de cada una de las áreas de trabajo y a así hacer realidad los 
resultados esperados por la empresa. 
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2.2.1.4.2 Objetivos 
Se pueden definir como los resultados a largo plazo (más de un año), que una 
organización aspira a lograr a través de su misión básica. Son de vital 
importancia en el éxito de las organizaciones, pues suministran dirección, 
ayuda de evaluación, revelan prioridades. 
3. DISEÑO METODOLOGICO 
En el desarrollo del trabajo se utilizó la combinación de la investigación y la 
descripción se elaboraron entrevistas, encuestas, conferencias, los cuales nos 
orientaron para conocer más a fondo, como se manejaba el portafolio de 
servicios del B.C.H para con el cliente. 
Se identificó, con la ayuda de un tipo de estudio descriptivo cuales eran las 
causas o posibles problemas y a la vez generar una serie de soluciones para los 
mismos. 
3.1 SELECCION Y MEDICION DE LAS VARIABLES 
3.1.1 Población y Muestra 
3.1.1.1 Población. Está formado por directivos, empleados, clientes reales y 
54 
55 
clientes ocasionales 
Empleados 35 
Clientes reales 8186 
3.1.1.2 Muestra. Con la cuantificación de una población investigada se 
halló el número de la muestra siendo esta la representativa de la población o 
universo de estudio. 
Al ser esta población o universo muy numerosa y costosa de investigar, se 
procedió a tomar la muestra de forma aleatoria, para que fuese lo más real 
posible. 
Formula Cliente Externo 
Fracción de Muestreo N/n Donde: N Tamaño de la población 
n Tamaño del muestreo 
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N*Z2*C2* 
II> 
N*s2 ±z24,c2 
Donde: 
N tamaño de la población 
normal para el coeficiente de confianza, para un coeficiente del 
95% Z=1.96 
coeficiente de variación (estimado) 20% 
S error máximo estimado 2% 
8.186(1.96)2 (0.20)2 
11>= 
 — 367 
8.186 (0.02)2 
 (1.96)2 (0.20)2 
Vale la pena aclarar que la formula anterior se aplica para determinar el tamaño 
de la muestra a las encuestas aplicadas a los clientes externos; ya que para los 
clientes internos se trabaja con una muestra exhaustiva, o sea, que las encuestas 
fueron practicadas al total de los empleados. 
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3.1.2 Selección de Variables 
3.1.2.1 Variable Cuantitativa o Variable Independiente 
Es la que representó los hechos o situaciones en las variables (rentabilidad, 
capacitación y relaciones interpersonales) reflejadas en la mala atención de los 
clientes, servicios y la insatisfacción de sus empleados. 
3.1.1.2 Variables Cualitativas o Independientes 
Causas o motivos por los cuales se originan las variables independientes 
3.2 DELIMITACION DEL ESPACIO TEMPORAL Y GOEGRAFICO 
El tiempo mediante el cual se desarrolló la presente investigación está 
comprendida entre el mes de mayo de 1999, hasta el mes de enero del año 
2000 
58 
3.2.1 Delimitación Geográfica 
La presente investigación fue realizada en la oficina del B.C.H de Santa Marta, 
capital del Magdalena y Distrito Turístico Cultural e Histórico, se encuentra 
ubicada en el noreste de la República de Colombia, su posición esta dada en 
110 
 13' 45" latitud oeste del meridiano de Greenwich y 3.5 metros sobre el 
nivel del mar con una coordenada geográfica de 740 
 13' longitud oeste y una 
área de 2.361 Kms2. 
3.2 FORMA DE OBSERVAR LA POBLACION 
La forma como se desarrollo este proceso fue de manera aleatoria, sobre todo 
los factores de la muestra representados en la población. 
Por lo anterior se identificaron los hechos o situaciones que dieron origen al 
problema, de manera clara, concisa y confiable, lo cual permitió realizar un 
estudio de como las recomendaciones basadas en herramientas y estrategias 
que le permitan a la organización el mejoramiento de sus relaciones laborales 
con el propósito de fomentar la interdisciplina, el sentido de pertenencia entre 
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sus trabajadores basados en una cultura de servicio para el rescate y 
fortalecimiento de su imagen en el sector. 
3.4 TECNICAS E INSTRUMETOS UTILIZADOS PARA LA 
RECOLECION DE LA INFORMACION 
En la presente investigación se tomó corno base la técnica de encuesta como 
fuente de información primaria y como fuente de información secundaria 
(libros, revistas, folletos, archivos). 
3.4.1 Recolección de Información 
Se realizó un total de 402 encuestas distribuidas de la siguiente forma: 
35 Clientes Internos 
367 Clientes Externos 
3.4.2 Técnicas y Procedimientos de Análisis 
Los procedimientos para el análisis de la información arrojada por las encuestas 
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esta dada por la tabulación de la información mediante la utilización de tablas, 
gráficos y formulas estadísticas para la determinación de la muestra de los 
clientes externos. 
4.ANALISIS DE LOS RESULTADOS 
Este análisis nos muestra los resultados obtenidos en las encuestas respectivas, 
para llevar el logro de los resultados propuesto en el desarrollo de está 
investigación. 
4.1 CLIENTES INTERNOS (ver tabla # 1) 
Con respecto a las preguntas que abarca está investigación dentro del personal 
directivo y los trabajadores, existen deficiencias tanto en sus condiciones 
laborales como en sus relaciones personales. 
El 70% de los trabajadores manifiesta que su labor es rutinaria, debido a que no 
se tiene en cuenta el proceso de capacitación como herramienta fundamental al 
fortalecimiento y crecimiento institucional, mientras que el 25% no lo considera 
así. 
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Es necesario introducir mejoras en la realización de las actividades laborales, 
haciéndola más armoniosa, colectiva y compartida. 
El 92% de los encuestados opina que no se mejora la forma de hacer sus 
labores en sus puestos de trabajo. 
El 40% de los trabajadores manifiesta que existe rivalidad entre compañeros, 
cifra alarmante para llevar a cabo un ambiente optimo en la entidad. El proceso 
de comunicación no es el ideal ocasionando distorsiones en el mensaje. 
El 90% de los trabajadores opina que no hay un proceso de entrenamiento de 
los cargos, ya que casi siempre se improvisa y se sienta al funcionario apenas 
con instrucciones mínimas para que desarrolle el cargo. 
El 85% de los encuestados opina, que los cargos son por influencia, algunas 
veces políticas y compañerismo, por esto no se lleva a cabo la Evaluación de 
Desempeño. 
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Los trabajadores no tienen filosofia compartida, puesto que no conocen la 
visión, misión y objetivos de la misma. 
El 91% de los trabajadores manifiesta, que el sobrecargo de trabajo hace que el 
funcionario se encuentre en forma no apropiada para atender al público. 
Al no tener los cajeros un buen manejo de tiempo y atención al cliente, estos se 
sienten insatisfecho ya que han perdido gran parte de su tiempo, el cual es muy 
valioso, realizando enormes filas y manifestándose en actitudes grotescas hacia 
los cajeros, por esto el 96% opina que no existe una buena atención al cliente. 
El 72% de los trabajadores se ubica entre uno Y cinco años de estar en la 
institución. 
El 60% opina que el B.C.H, si le ofrecen beneficios y motivaciones a los 
usuarios, y que son mínimas debido a la falta de capacitación. 
El 62% considera que el servicio más demandado es la cuenta de ahorros, ya 
que ofrece mayores garantías y menos exigencias. 
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El 68% asegura que la gerencia del banco no es participativa porque es llevada 
por las ideas del gerente de turno y no se emplean políticas y estrategias bien 
definidas para el mejoramiento de la institución y captación de usuarios. 
El nivel de usuarios ha disminuido en un 70%, por causas de políticas de 
capitalización, know how, good will, falta de líneas, insuficiencias de cajeros, 
pagadores, problemas en depósitos de grandes sumas de dinero, retiros masivos 
de depósitos por los bajos intereses, los cajeros electrónicos no dan más de 
quinientos mil pesos ($500.000), quedando la entidad sólo al pago de nómina 
de pensionados. 
4.2 CLIENTES EXTERNOS (ver tabla # 2) 
Del total de la población encuestada el 55%, utiliza el servicio de cuenta de 
ahorros. De este porcentaje el 70% considera que el servicio es bueno porque 
se requiere menos requisitos para adquirir el servicio, es ágil y ofrece unos 
intereses representativos, el 30% considera que el servicio es malo, por las 
largas colas para adquirir la prestación del servicio y por la disponibilidad del 
dinero en depósito, insuficiencia de cajeros. 
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Del total de la población encuestada, el 33% utiliza el servicio de servicaja. De 
este porcentaje el 62% no se encuentra satisfecho con este servicio, 
considerándolo malo debido a la falta de línea, falta de cajeros automáticos y 
además restringe hasta quinientos mil pesos ($500.000) el retiro máximo diario, 
falta de ubicación, señalización y promoción, problemas de comunicación, 
capacitación, falta de aprovisionamiento. 
Del total de la población encuestada, el 12% utiliza el servicio de cuenta 
corriente remunerada. De este porcentaje el 30% se encuentra satisfecho 
porque el servicio es bueno, debido a la atención que le prestan los directivos, 
disponibilidad inmediata del dinero y el retiro total del mismo si así lo desea en 
un momento dado. El 50% considera que el servicio es malo, ya que debe 
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existir un cajero exclusivo par estos usuarios. 
La atención en el servicio es mala, el 96% de los clientes lo expreso así, a pesar 
de que los productos que se ofrecen son atractivo par los clientes, sin embargo 
los clientes perciben la mala imagen que proyectan los trabajadores cuando los 
atienden, a través la información que le brindan que según los resultados un 
91% dice que es regular. 
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El 70% calificó como malo los servicios financieros que ofrece el banco, ligado 
a la tecnología donde un 62% de la muestra escogida no se sientes satisfechos 
con esta. 
La imagen que actualmente se percibe del banco es mala, así lo demuestra el 
69% de las encuestas. 
Más del 50% de los clientes encuestados sienten gusto por los productos del 
banco pero debido a todas esas series de situaciones no son percibidos con 
aceptación por parte de ellos. 
La información que solicitan los clientes es poco ágil y convincente; el 77% de 
los encuestados sienten demora al realizar una transacción en la entidad y lo 
califican malo. 
El 96% de los clientes encuestados no tienen donde quejarse para que le den 
soluciones a sus problemas. 
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Los clientes sienten que el banco no se preocupa por mantenerlos y 
solucionarles sus problemas. 
Como alternativa a esta situación, el Banco debe responder al mercado, a sus 
clientes, a sus colaboradores y volverse productivo y competitivo. 
La organización debe concientizarse de la importancia de atraer y mantener 
clientes, preocuparse por el fortalecimiento en el mercado como banca 
comercial y de servicios y expectativa con excelente actitud de servicios, 
procesos ágiles, sencillos y amables, apoyo tecnológico, y una cultura de 
compromiso e identificación con un proceso de mejoramiento permanente. 
El proceso de mejoramiento consiste en mejorar cada día y mantener esa 
mejora, pretendiendo sentirnos orgullosos y que se relacionen clientes cada vez 
más con la empresa. 
Los objetivos que se persiguen con este proceso son: 
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<4 Satisfacción de Nuestros Clientes: Servicio centrado en el cliente, saber 
exactamente que desea y espera, garantizar su lealtad, que repitan su 
experiencia con la empresa, que nos generen más clientes. 
Esto nos asegura mayores colocaciones y captaciones si estas se incrementan 
hay mayores ingresos. 
> Mejoramientos de Procesos: Los clientes externos esperan procesos 
productivos, rápidos y sencillos. Así mismo los clientes internos esperan 
procesos administrativos ágiles y oportunos. El mejoramiento de procesos 
elimina desperdicios, perdida de tiempo y da mayor calidad a la gestión. 
Nos volvemos más productivos, competitivos y eficientes, se reducen costos. Si 
hay mayores ingresos y menores costos, hay mayor margen y por ende mayor 
rentabilidad. 
Mejor Gestión Humana: No podemos mejorar procesos, satisfacer 
clientes, contar con tecnología, si las personas del Banco no participan en el 
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proceso de cambio, es imprescindible su compromiso e identificación con 
el mejoramiento. 
El proceso busca la participación, desarrollo personal y profesional de todos los 
colaboradores, un ambiente creativo que permite formular inquietudes, ideas, 
iniciativas o aportes y un estilo de gerencia participativa. 
Crecimiento de las personas paralelo al crecimiento de la organización, en 
donde sus gerencias e ideas son tenidas en cuenta, para mejorar las formas de 
hacer las cosas y los ambientes de trabajo. 
4.3 EVALUACION DE DESEMPEÑO 
Es un proceso permanente de mejoramiento personal y laboral en un contexto 
de mejoramiento de la organización, a través del cual se revisan las acciones 
realizadas por los trabajadores a la luz de las metas de mejoramiento 
acordadas, los objetivos principales que se pueden enunciar son: 
70 
Facilitar a todos los trabajadores el mejoramiento continuo en el 
desempeño personal y laboral. 
Ofrecer un mecanismo de formación y orientación, soporte básico para el 
desarrollo organizacional. 
Facilitar el desarrollo de mecanísmo que incentiven el mejoramiento 
mediante reconocimientos, bonificaciones, estímulos y beneficios. 
Apoyar el desarrollo de un sistema de remuneración acorde con el 
desempeño. 
Las estrategias que se debe seguir para lograr los objetivos son: 
Partir de una autoevaluación del trabajador, que es quien más conoce 
sobre su trabajo. 
Las observaciones de los clientes, tanto internos como externos, que a 
mediano plazo servirán como fuente de información para complementar la 
evaluación. 
Promover el acuerdo trabajador —responsable de área sobre las metas y 
asignación de recursos para su logro. 
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El proceso de evaluación contará con el apoyo decidido de los facilitadores 
de todas las áreas, especialmente en cuanto al entrenamiento en 
herramientas estadísticas y administrativas. 
El proceso de evaluación partirá de un conocimiento de la misión de la 
organización, de área y del propio cargo. 
Los principios generales de calidad a tener en cuenta son. 
El proceso se guiará por el respeto hacia los trabajadores y la equidad en 
las oportunas que se brinden a estos, tal como lo señalan los principios de 
gestión humana. 
También se sujetará a los principios de satisfacción de nuestro cliente y 
demás principios generales de calidad. 
La evaluación debe realizarse semestralmente pero con seguimiento periódicos 
acordados que se hacen para evitar que la reflexión se concentre en un solo 
momento. Esta evaluación parcial son las más importantes pues permiten tomar 
decisiones oportunamente. 
Grafica No 1 
Encuesta Clientes Interno 
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Tabla No 1 
PORCENTAJES OBTENIDOS EN LAS ENCUESTAS DE 
CLIENTES INTERNOS. 
CLIENTES INTERNOS SI 
% 
NO 
% 
AV 
% 
Total 
% 
Considera usted su trabajo rutinario 70 25 5 100 
Se mejoran las formas de hacer las cosas en sus 
puestos 8 92 0 100 
Existe rivalidad entre compañeros 40 50 10 100 
Existen entrenamientos de los cargos. 8 90 2 100 
En los puestos de trabajo se manifiesta la influencia 
política 85 10 5 100 
Considera que hay sobrecargo en el trabajo 91 9 0 100 
Existe por parte de los cajeros un buen manejo del 
tiempo y atención al cliente 4 96 0 100 
Cuenta con las herramientas necesarias para ofrecer 
un buen servicio. 18 72 10 100 
1. Tiene usted de 1 a 5 años de labor en esta institución 72 28 0 100 
Le ofrece el B.C.H beneficios al usuario 60 30 10 100 
Considera usted el servicio cuenta de ahorro como el 
más demandado 62 28 10 100 
Considera la gerencia del Banco participativa 28 68 4 100 
Existe disminución de los usuarios 70 30 0 100 
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Gráfica No. 2 
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Tabla No 2 
PORCENTAJES OBTENIDOS EN LAS ENCUENTAS DE CLIENTES 
EXTERNOS 
CLIENTES ESTERNOS (PREGUNTAS TIP01) E 
yo 
B 
% 
R 
yo  
MT 
yo  yo  
A. El servicio cuenta de ahorro es: 70 30 100 
B. El servicio servicaja es: 38 62 100 
C. El servicio cuenta corriente remunerada es: 30 20 50 100 
D. La atención que usted recibe del B.C.H es: 4 96 100 
E. La información que brindan los trabajadores es: 9 91 100 
F. Los servicios financieros son: 20 10 70 100 
G. Considera usted que la tecnología es: 10 28 62 100 
H. La imagen del banco es: 12 19 69 100 
1. Los productos ofrecidos por el B.C.H son: 13 51 36 100 
.1. El tiempo para llevar a cabo una transacción es: 23 77 100 
La creación de un departamento de quejas en el 
banco es: 96 4 100 
La preocupación del banco por mantenerlo a 
usted como cliente es: 31 69 100 
5. CONCLUSIONES 
Con la llegada de la apertura económica, el 13.C.H fue perdiendo su objetivo 
principal el cual era ofrecer facilidades para adquisición de viviendas, 
debido a que el sector financiero se fue agrandando, los demás bancos y 
corporaciones empezaron a ofrecer créditos para vivienda y financiación de 
obras con la cual el banco empezaba a perder clientes, sin tener en cuenta 
que iba perdiendo mercado en el sector y que la solidez que tenia se 
debilitaba sumado a los cambios tecnológicos y a la disminución de la 
protección del Estado. 
Ante esta situación María José García, gerente entre los años 1995-1998, 
inicia un proceso de fortalecimiento en le mercado como banco comercial y 
de servicios con dos estrategias importantes como son Recursos Humanos 
y Portafolios de Productos. 
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Como conclusión se comprobó que el servicio que el banco presta a los 
clientes es malo, ocasionando una mala imagen de la entidad y haciéndola 
menos competitiva cada día. 
La mayor parte de las deficiencias que se presentan en esta investigación 
son de carácter interno. El recurso humano no tiene actitud de servicio, se 
encuentra en estado de apatía y de inconformidad por la falta de 
organización del banco en sus procesos, poca participación de los 
empleados, falta de herramientas para su desarrollo laboral y poca 
capacitación para enfrentar los problemas que se presentan en la atención al 
cliente y los servicios ofrecidos. 
Los métodos y procesos son demasiados operativos y poca es la 
participación de los trabajadores en estos proceso quienes de una u otra 
forma son los que finalmente asumen los vehemones de estos procesos. 
Los trabajadores se sientan muchas veces en un cargo sin ni siquiera tener 
los conocimientos mínimos del mismo ya que los entrenamientos son pocos 
coordinados, lo cual refleja una improvisación en el momento de la verdad 
con el cliente. 
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En lo atinente al trabajo en equipo, establecimiento de metas y objetivos, 
estos no se elaboran y muchas veces se diseñan pero sin ninguna clase de 
organización y seguimiento, no existe un método que permita observar el 
crecimiento y desempeño del personal acorde con los objetivos de la 
empresa. 
La tecnología se muestra deficiente y el trabajo manual muestra 
negligencias ocasionando congestión y confrontaciones con el cliente. 
El clima laboral es tenso por que no existe una cultura organincional 
encaminada hacia el objetivo primordial que es la rentabilidad, debido al 
poco conocimiento de la labor y compromiso con la entidad financiera. 
Existen empresas que en su afán acelerado por mostrarse competitivas en el 
mercado, diseñan y elaboran productos sólo con base en el estudio del 
mercado, sin tener en cuenta cómo se encuentra sus fortalezas 
organizacionales, más precisamente su recurso humano. 
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De lo anterior se puede citar que la aplicación del esquema del proceso de 
investigación a los servicios Cuenta de Ahorro, Servicajas y Cuenta 
Corriente Remunerada que presta el B.C. H a sus clientes en Santa Marta, 
la más aceptada es la cuenta de Ahorros, ya que presta mayores facilidades 
para acceder a ella, mejores intereses, es ágil y la menos representativa en 
el mercado es Servicaja, por ser un servicio malo debido a que siempre 
permanece dañado el sistema, ocasionando la falta de línea. 
6. RECOMENDACIONES 
Evidentemente, se puede detectar que la caída de la participación de los 
servicios financieros del B. C. H. en Santa Marta, se debió principalmente a la 
falla de previsión y prospectiva para enfrentar la globalización que se 
implantó a nivel mundial y que Colombia no podía ser la excepción a la regla. 
El crédito hipotecario, fue su razón de ser lo que era un punto a favor, pero no 
bastó o fue suficiente por el cambio radical de la economía y en especial el 
sector financiero, que es el de mayor desarrollo. 
Hay que tomar en cuenta, que el banco vio disminuido la inversión de capital 
proveniente del gobierno central, a través de los ajustes macroeconómicos 
como efecto de la crisis económica en la que está inmersa el país. 
Inmediatamente como es lógico, descontrolo las finanzas y las perspectivas 
(Escasas) que venía manejando la empresa. 
SO 
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Durante el período de proteccionismo no se modernizó lo suficiente debido a 
que la competencia casi nula, nunca los obligó a tecnificarse a la par del 
mundo moderno, lo que al momento de abrirse las barreras dejó al descubierto 
un sector que no estaba preparada para afrontar lo que se venía encima 
competencia voraz. 
Se recomienda a la directiva del banco utilizar estrategia, eCtino alternativas 
como: Penetración en el mercado y Asociaciones. 
Penetración en el Mercado: Buscar mayor participación en el mercado 
para los productos actuales en los mercados existentes. 
Asociación: Unión de dos o más empresas para aprovechar una oportunidad 
de mercado sin perder identidad. 
Establecer su direccionamiento, a través de la visión, misión, objetivos según 
su prioridad y estrategias. 
Visión: Forma de visualizar la organización hacia el futuro, de acuerdo con 
el sueño que ella se ha propuesto alcanzar. 
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Misión: Es la razón de ser y de existir de una organización, lo que justifica 
su existencia, lo que la distingue de otras similares. 
Objetivos: Son declaraciones que describen la naturaleza y el estilo de una 
organización para el futuro. Establecen que es lo que se va a lograr y cuando 
se alcanzaran los resultados, pero no establece como serán logrados. 
PRIORIDAD DE OBJETIVOS DE LAS 
ORGANIZACIONES 
OBJETIVOS 
Rentabilidad pesos absolutos de ganancias Y 
crecimiento. 
Incremento en los Ingresos Totales. 
Participación en el Mercado. 
Responsabilidad social 
Bienestar de los empleados 
Calidad del servicio. 
Investigación y desarrollo 
Eficiencia 
Estabilidad financiera. 
Estrategia: Es la adaptación de los recursos y habilidades de la 
organización al entorno cambiante, aprovechando sus oportunidades y 
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evaluando los riesgos en función de los objetivos. Representa la manera en 
que una compañía busca mejorar su posición frente a la competencia. 
Se recomienda a los directivos del banco la implementación del proceso de 
mejoramiento continuo descrito anteriormente, que permita a la organización 
mejorar permanentemente en forma ascendente volviéndola más productiva, 
competitiva y eficiente reduciendo el nivel de insatisfacción de sus clientes 
atendiendo de manera amable, seria, ágil y oportuna sus necesidades y 
expectativas; recobrando la imagen con que gozaba en el sector. 
Evaluar los métodos y proceso actuales con la participación de los empleados 
de tal forma que propicie un sentido de pertenencia hacia la entidad y hacia las 
cosas que ellos hacen en su labor diaria, destacando la importancia que tienen 
dentro de la organinción a través de las respuestas a sus inquietudes y 
expresión de sus ideas. 
Diseñar un centro de servicio manejado por un trabajador entrenado y 
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capacitado para resolver o tramitar ante la instancia correspondiente los 
problemas que tengan los clientes, llevando estadísticas de las quejas que se 
presentan para minimizar el grado de periodicidad de estas. 
Conformación de los equipos primarios y de mejoramiento donde el trabajo en 
equipo, la participación, la integración y el compromiso sean los factores 
determinantes para el desarrollo de las áreas de la entidad, a través de la 
creatividad individual y grupa! de sus integrantes. 
La implementación de la evaluación de desempeño para revisar las acciones 
realizadas por los trabajadores de acuerdo con las metas establecidas, 
facilitando el desempeño personal y laboral de la organización. 
El proceso de entrenamiento en el cargo es otra herramienta que le permitirá a 
la organización tener un empleado consiente y entrenado de todos los aspectos 
que se relacionan con la organización como tal, el área en el cual a ingresar y 
con el cargo que va a desempeñar, partiendo desde los principios y cultura 
corporativa de la entidad hasta llegar al cuidado de los elementos con que 
trabajará. 
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Analizar la situación del cajero automático desde el punto de vista de: 
Reubicación, contratar proveedores externos para los avisos de acuerdo a la 
imagen corporativa del banco, diseño de estrategias de promoción mediante 
folletos, guías etc., revisar las conexiones y líneas de comunicación, organizar 
el aprovisionamiento durante los fines de semana. 
Todo lo anterior en pro de un mejoramiento en la calidad del servicio de los 
clientes y la satisfacción de los trabajadores de la entidad. 
GLOSARIO 
ACTIVIDAD ECONÓMICA: se refiere a las labores que desarrolla una 
persona natural o jurídica que permite el crecimiento económico individual y 
colectivo. 
ACTIVIDAD DE SERVICIO: actitud que se manifiesta por una disposición 
positiva para atender, cooperar y ayudar a otras personas en toda situación. 
AMENAZA DEL MERCADO: factores externos no controlables por la 
institución, y que afectan el desarrollo prestado. 
ANTIGUEDAD: el tiempo de servicio que tiene un colaborador en la 
organización. 
ATENCIÓN AL CLIENTE: actitud de servicio por medio de la cual se 
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busca satisfacer una necesidad. 
BANCO COMERCIAL: establecimiento que tiene por negocio el de recibir 
fondos de otros en deposito general y de usar estos junto con su propio capital, 
para prestarlo, comprar y descontar pagarés, giros o letras de cambio. 
BANCO HIPOTECARIO: establecimiento que realiza el negocio de prestar 
dinero garantizado con propiedad raíz, el cual debe cubrirse con pagos 
periódicos. 
CALIDAD: se entiende como satisfacción del cliente; se da cuando la 
percepción del cliente sobre el producto o servicio es mayor que las 
expectativas que poseía sobre los mismos 
CAMBIO ORGANIZACIONAL: modificaciones o alteraciones más o 
menos permanentes de las partes, procesos conectivos y otros procesos de la 
organización; identificables por ocasionar modificaciones significativas de la 
cultura de la organización. 
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CAPACITACION: orientación hacia el desarrollo de habilidades o aptitudes 
en campos específicos y a la ampliación del conocimiento y talento de las 
personas. 
CARRERA BANCARIA: es el escalafón que debe seguir cada empleado 
contemplado en la convención colectiva, que va desde mensajería hasta 
gerencia. 
C.A.V. CORPORACIÓN DE AHORRO Y VIVIENDA: entidades del 
sector financiero que tiene como finalidad captar recursos del publico para 
colocarlos en el sector de la construcción, a través de las Unidades de Poder 
Adquisitivo Constante — UPAC. 
CLIENTE ACTUAL: persona vinculada al Banco a través de la utilización 
de uno de los servicios o productos que ofrece la entidad. 
CLIENTE EXTERNO: razón de ser del negocio. Toda persona que se 
acerca al Banco en demanda de un producto que satisfaga adecuadamente sus 
necesidades y expectativas. 
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CLIENTE INTERNO: cada uno de los colaboradores del banco. Motor de la 
organización. 
CLIENTE POTENCIAL: persona que aún no compra o usa los productos 
servicios del banco, pero que es susceptible de convertirse en cliente real. 
CLIENTE VITAL: persona o área para quien nuestro servicio es 
fundamental, por tanto su satisfacción debe ser materia de interés prioritario. 
CLIMA ORGANIZACIONAL: es el ambiente de trabajo que existe en una 
organización y que influye en el comportamiento de los colaboradores de esta. 
En una medición de clima se analiza factores tales como flexibilidad en las 
normas, actitud de servicio, actitud al mejoramiento, estilos de dirección y 
claridad organizacional, entre otros. 
COLABORADORES: todas las personas que trabajan en el BCH. En todas 
las áreas del banco y en todo el país. 
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CULTURA: son las cosas, los valores adoptados y las ideas básicas comunes 
a todos los miembros de una organización. 
ENTRENAMIENTO: orientación a la aplicabilidad del conocimiento. Su 
objetivo es la adecuada puesta en practica de la institución. 
ESTABILIDAD LABORAL: es la permanencia con que un trabajador goza 
en una empresa de acuerdo a su contrato de trabajo. 
ESTRATEGIA DEL SERVICIO: es la definición de los factores de 
servicio que nos permitan diferenciarnos de la competencia y darle un valor 
agregado al cliente. Se constituye en aquellos por lo que nos buscaran los 
clientes. 
LIDER: persona administradora de talentos. Colaborador del banco que 
ayuda, apoya, orienta y respalda a otros procurando el desarrollo integral del 
individuo y el cumplimiento de los objetos institucionales. 
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LIDERAZGO: actitud personal que lleva a alguien a ser seguido, apreciado y 
respetado por un grupo de personas. Existen diversos estilos de liderazgo. En el 
banco se busca aquel que procura el desarrollo y el mejoramiento de cada uno 
de los colaboradores de la entidad. (liderazgo participativo). 
MERCADO: conjunto de clientes actuales y potenciales de un producto y/o 
servicio. 
MOTIVACIÓN: hace que los colaboradores sientan interés por algo. 
MOTIVAR AL CLIENTE: conjunto de actividades desarrolladas por los 
colaboradores del banco, tendientes en despertar al cliente el deseo de adquirir 
un producto ofrecido por la entidad. 
REENTRENAMIENTO: es la actualización del entrenamiento, implica 
entonces revisión y verificación de la aplicación de conocimientos. 
PRESUPUESTO: es la proyección de ingresos y gastos, inversión y 
financiamiento de una entidad para un periodo o períodos futuros. Esta 
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proyección consulta las metas y objetivos de la entidad para ese período y 
simultáneamente constituye una herramienta de la administración para el logro 
de los mismos. 
SALARIO: cantidad de dinero que se da a alguno para pagar un servicio o 
trabajo. 
SENTIDO DE PERTENENCIA: es el grado de compromiso, actitud y 
responsabilidad que tiene el trabajador por su organización. 
SISTEMA EN LINEA: sistema en el cual la transacción, la captura y la 
actualización de una novedad se efectúan simultáneamente en el tiempo. 
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Anexo A. 
Proyecto de grado Aplicación del esquema del proceso de investigación a 
los servicios Cuenta de Ahorro Cuenta Corriente Remunerada y 
Servicaja que presta el BCH en Santa Marta D.T.C.H. 
Universidad del Magdalena 
Facultad de Ciencias Económicas 
Programa de Economía. 
Encuesta e Clientes Internos 
Responda de acuerdo a lo siguiente: 
Si 
No 
Aveces 
Total. 
CLIENTES INTERNOS 1. 2. 3. 4. 
Considera usted su trabajo rutinario. 
Se mejoran las formas de hacer las cosas en sus puestos 
de trabajo 
Existe rivalidad entre compañeros 
Existe entrenamientos de los cargos 
En los puestos de trabajo se manifiesta la influencia 
política 
Considera que hay sobrecargo en el trabajo. 
Existe por parte de los cajeros un buen manejo de 
tiempo y atención al cliente. 
Cuenta con las herramientas necesarias para ofrecer un 
buen servicio. 
Tiene usted de 1 a 5 años de labor en esta institución. 
Le ofrece el BCH beneficios al usuario. 
Considera usted el servicio cuenta de ahorros como el 
más demandado. 
Considera la gerencia del banco participativo. 
NI. Existe disminución de los usuarios. 
-~didgRIVAMO 
96 
Anexo B 
Proyecto de grado Aplicación del esquema del proceso de investigación a 
los servicios Cuenta de Ahorro Cuenta Corriente Remunerada y 
Servicaja que presta el BCH en Santa Marta D.T.C.H. 
Universidad del Magdalena 
Facultad de Ciencias Económicas 
Programa de Economía. 
Encuesta Clientes Externos 
PREGUNTAS TIPO 1 
Marque con una X su respuesta E B RM 
El servicio cuenta de Ahorros es: 
El servicio de Servicaja es: 
El servicio de Cuenta Corriente Remunerada es: 
La atención que usted recibe del BCH es: 
La información que brinda los trabajadores es: 
Los servicios financieros son: 
Considera usted que la tecnología es: 
La imagen del banco es: 
Los productos ofrecidos por el BCH son: 
El tiempo para llevar a cabo una transacción es: 
La creación de un departamento de quejas en el 
banco es: 
La preocupación del banco por mantenerlo a usted 
como cliente es: 
97 
Anexo C 
Encuesta 
Criterio para el Diagnóstico estratégico 
Análisis externo de la Empresa 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
Toda situación o hecho que beneficie 
significativamente en el presente o 
futuro de la empresa. 
Toda situación o hecho externo que 
son dañinos en el presente o futuro de 
la empresa. 
(3) Situación favorable hoy o en el 
corto plazo, es decir a un año o menos 
(-3) Es un hecho negativo hoy o en el 
corto plazo, es decir a un año o menos . 
(2) Tendencia favorable la cual es 
favorable al mediano plazo, más de un 
año y menos de tes. 
(-2) Es una tendencia firma negativa en f 
el mediano plazo, es decir a más de un 
año y menos de tres años. 
(1) Probabilidad de ocurrencia en el 
largo plazo, a más de tres años 
(-1) Hay la probabilidad de que sea 
negativo su impacto y suceda en el 
largo plazo, es decir a más de tres 
años. 
(0) Neutro 
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FACTORES EXTERNOS 
Factores Económicos. 
La Apertura Económica 
Ley de Modernización 
Ley de Entidades Financieras 
Ley de Preferencia Arancelaria 
Estabilidad de política Cambiaría 
Estabilidad de Política Monetaria 
Tendencia a Reducir la inflación. 
La Política Laboral (Reforma) 
Expectativa al Ingreso Precipita Vital. 
Política Fiscal 
Factores Tecnológicos 
Nuevas herramientas de Gestión Administrativa (Gerencia estratégica. Calidad 
total- Servicio — Reingeniería) 
Oferta de Sistemas de Información y Hard — Software 
Los Medios de Comunicación (radio-tv-prensa-otros) 
Flexibilidad de la Tecnología 
Plan Nacional de Ciencias y Tecnología 
Desarrollo de Bases y Redes de Información (p.e INTERNET) 
Nuevos Sistemas de Comunicación (teleconferencia) 
Disponibilidad de Recursos Humanos Calificados 
Optiminr el uso del Tiempo 
Facilidad de Acceso a la Tecnología 
Globalización de al Información 
Comunicaciones Deficientes 
, , 
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3. Factores políticos, Gubernamentales y Jurídicos 
Política del País 
Participación más Activa de Nueva Gerencia 
Renovación Clase Dirigente 
Situación Política del País 
La Reforma Constitucional. 
Reforma. Laboral 
Políticas contra el contrabado 
Cambio de leyes tributarias 
Reforma al sistema de salud (las E.P. S) 
_ 
4 Factores sociales, culturales, demográficos y geográficos 
Políticas de Paz del Gobierno 
Crecimiento de la Población 
Distribución Población (Edades- Sexo- Regiones/Ciudades) 
Hábitos de Consumo y Estilo de Vida de Asociados y Usuarios 
Nivel de Empleo (Desempleo) 
Actitud de la población hacia el Ahorro 
Actitud Frente a la Calidad y el servicio 
Aumento a la inversión en seguridad 
Incremento del índice de desempleo 
Lealtad del Usuario hacia la entidad 
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5. Factores de Competencia 
Estrategia y Orientaciones de la Competencia 
Capacidad Tecnológica de la Competencia 
Estrategia de Mercado y Promoción de Servicios de Nuestros Competidores. 
Movilidad del Sector (Barreras de entrada/salida de entidades y empresas) 
Otras Instituciones y Organizaciones Complementarias a Nuestra Actividad 
(para alianzas) 
Los Proveedores del Sector (Disponibilidad- Capacidad de oferta- políticas) 
Actitudes de Consumo de Asociados y usuarios del Sector 
Crecimiento del Mercado 
Servicios Complementarios (a los nuestros9 en el mercado 
Desrregulación del Sector financiero 
Alianzas estratégicas 
Inversión Extranjera en el Sector Financiero 
Rotación de Talento Humano 
Nuevos Competidores. 
_ 
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Anexo D 
Criterios para el diagnóstico estratégico 
Análisis Interno de la empresa 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
Toda actividad o atributo interno de la 
empresa que contribuye y apoya el 
logro de los objetivos, 
Toda actividad o atributo interno de la 
empresa que inhibe o dificulta el éxito 
de los objetivos. 
(3) Totalmente desarrollada en la 
empresa actualmente. Requiere sólo 
ajuste mínimos 
(-3) definitivamente no existe en la 
empresa actualmente 
(2) Existe y funciona bien, hay 
acciones concretas para su 
mejoramiento. 
(2) Existe, es totalmente deficiente, en 
la actualidad no hay acciones 
concretas para mejorar. 
(1) Existe, funciona aceptable y hay 
Acciones especificas en la actualidad 
para mejorarlo 
(-1) Existe, es deficiente y se dan 
acciones aisladas para mejorarla. 
(0) Neutro 
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CAPACIDADES INTERNAS 
1.. Capacidad Directiva 
Uso de los Planes Estratégicos (General y por área funcionales) 
Asignación de Recursos con Base a Objetivos 
Estructura Organizacional Apropiada 
Descentralización y Delegación (Autonomía) 
Clima y Cultura Organizacional Orientados a la Filosofia de la entidad 
Estilo Gerencial moderno (Trabajo en equipo, participativo) 
Sistema de salario, Estimulo e Incentivos 
Sistema de Informaciones y Comunicaciones 
Administración y desarrollo del Personal 
Adaptabilidad a los cambios del Entorno 
Relaciones con otras Entidades de Interés 
Flexibilidad de la Estructura Organizacional 
' Comunicación y control gerencia! 
Habilidad para Atraer y Retener Gente Altamente Creativa 
Sistema de Toma de Decisiones 
Agresividad para enfrentar la Competencia 
2.Ca acidad Competitiva 
Fuerza de Producto, Calidad, Exclusividad 
Lealtad y Satisfacción del clientes 
Participación del mercado 
Bajos Costos de Distribución y Venta 
k Uso de la curva de Experiencia 
SU 
 so del ciclo de vida del Producto y del ciclo de Reposición. 
Ventajas Sacadas del Potencial de Crecimiento del Mercado 
Fortaleza del (los) proveedor (es) disponibilidad de insumos 
Concentración de consumidores 
Administración de Clientes 
Portafolio de Productos 
Posicionamiento de la imagen institucional entre asociados y otros 
Programas de Promoción y Publicidad 
Uso de Investigación de Mercado 
_ 
Capacidad Financiera 
Sistema de Información Contable 
Sistema de Análisis Financiero 
Sistema de Controles Internos y Auditoría 
Procesos de Liquidación y recaudos por cuotas y/o venta de Servicios 
Sistema de Compras e Inventarios 
Nivel de Liquidez 
Nivel de Excedentes en el último Año 
Capacidad de Endeudameinto 
Manejo de Tesorería (Portafolio de inversiones) 
Capacidad de Inversión en nuevos Proyectos 
Crecimiento Patrimonial de 1 Entidad 
Acceso a Capital cuando lo requiere 
Estabilidad de Costo 
Elastiticidad de la Demanda con Respecto a los Precios 
Capacidad Técnica o Tecnológica 
Sistema Apropiado para la prestación de Servicio 
Actualidad de Equipos y Software Administrativo 
Investigaciones y desarrollo para nuevos productos / Servicios 
Instalaciones apropiadas para Prestación de Servicios 
Actualidad Tecnológica frente a otras Entidades de Servicios 
Flujo de Operaciones 8procesos) en la Prestación de Servicios 
Círculos de Calidad- Equipos de Mejoramiento y Rediseño 
Distribución Geográfica de Dependencias y Oficinas 
Accesos de Nuevos Tecnologías 
Flexibilidad de Adaptación al Cambio Tecnológico 
Nivel de Costo de Sub-contratación (personas y servicios) 
Uso de Indicadores de Efectividad 
Economía de Escala 
Aplicación de Tecnología de Computadores 
Valor Agregado al Producto. 
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5. Capacidad de Talento Humano 
Experiencia Técnica 
Estabilidad 
Rotación 
Ausentismo 
Pertenencia 
Motivación 
Nivel de Remuneración. 
Retiros 
Indice de Desempeño 
Nivel académico del talento humano 
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Anexo E 
Entrevista 
Preguntas Dirigidas al Gerente 
¿La empresa tiene visión definida y divulgada? 
¿De qué manera se afecta la satisfacción del cliente a nivel tecnológico de 
los productos ofrecidos por la empresa? 
¿Cree usted que la empresa se encuentra amenazada por su entorno? 
¿Hay claridad con respecto a las fortalezas y debilidades de la empresa? 
¿La organización cuenta con un departamento de personal o de recurso 
humano? 
¿Se utiliza un proceso para la selección del personal? 
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Anexo F 
Preguntas dirigidas a los Empleados 
1 ¿Sabe usted cuál es la misión de la empresa? 
¿Sabe usted cuál es la visión de la empresa? 
¿Conoce usted el organigrama de la empresa? 
¿Conoce usted con claridad sus funciones, responsabilidades y el método 
para realizar sus tareas? 
¿Sabe usted si se asigna un administrador por departamento? 
¿Se encuentra usted altamente motivado en la empresa? ° ar-t. 4,14 
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